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BAB II 
KAJIAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
A. Penelitian Terdahulu
Perlunya kualitas pelayanan jasa pada transportasi berbasis online  ini agar 
dapat memberikan kepuasan terhadap para konsumen yang telah menggunakan 
layanan jasanya. Beberapa penelitian yang telah dilakukan oleh para pemerhati 
tentang kualitas layanan jasa moda transportasi online diantaranya yaitu: 










































































1. Variabel Kualitas 
Layanan (X1) 
mempunyai pengaruh 

































jasa transportasi ojek 




































1. Price fairness dan 
service fairness  
berpengaruh signifikan 
secara parsial terhadap 
customer satisfaction 
yang dilihat dari path 
coefficient 
 
B. Kajian Teori 
1. Kualitas Layanan 
Kotler (2012) mendifinisikan bahwa kualitas adalah ciri serta sifat dari 
suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk 
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Kotler (2001) 
mendifinisikan kualitas layanan sebagai sifat dari suatu produk atau kinerja 
sebagai strategi utama perusahaan untuk meraih keunggulan yang 
berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar atau hanya sebagai strategi 
untuk tetap tumbuh dan berkembang. 
Tjiptono (2014) kualitas layanan adalah upaya untuk memenuhi 
kebutuhan pelanggan sesuai dengan ekspektasi atau harapan secara tepat. 
Kualitas layanan dapat dinilai dengan membandingkan layanan yang 
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diharapkan pelanggan dengan apa yang telah didapat oleh pelanggan. 
Dimensi kualitas produk menurut Tjiptono (2008) adalah: 
a. Kinerja (performance), berhubungan dengan karakteristik operasi dasar 
dari sebuah produk. 
b. Dayatahan (durability), yang berarti berapa lama atau umur produk yang    
bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. Semakin 
besar frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk maka semakin 
besar pula daya produk. 
c. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications), yaitu 
sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi 
spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada 
produk. 
d. Fitur (features), adalah karakteristik produk yang dirancang untuk 
menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen 
terhadap produk. 
e. Reliabilitas (reliability), adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja 
dengan memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. Semakin 
kecil kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk tersebut dapat 
diandalkan. 
f. Estetika (aesthetics), berhubungan dengan bagaimana penampilan produk. 
g. Kesan kualitas (perceived quality), sering dibilang merupakan hasil dari 
penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung karena 
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terdapat kemungkinan bahwa konsumen tidak mengerti atau kekurangan 
informasi atas produk yang bersangkutan. 
h. Serviceability, meliputi kecepatan dan kemudahan untuk direparasi, serta 
kompetensi dan keramahtamahan staf layanan. 
Parasuraman, Zeithmal & Berry (1988) menyatakan bahwa service 
quality memiliki lima dimensi yang menjadi penentu mutu jasa, diantaranya: 
a. Tangibles (bukti langsung) adalah fasilitas fisik yang ditawarkan kepada 
konsumen yang meliputi fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana 
komunikasi. 
b. Emphaty (empati) meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para 
pelanggan. 
c. Reliability (keandalan) adalah konsistensi dari penampilan dan kehandalan 
pelayanan yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan 
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 
d. Responsiveness (daya tanggap) yaitu kesigapan dan kecepatan penyedia 
jasa dalam menyelesaikan masalah dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap. 
e. Assurance (jaminan) yaitu kemampuan dan keterampilan petugas, 
keramahan petugas, kepercayaan dan keamanan. 
2. Harga 
Alma (2013) mendefinisikan harga adalah nilai suatu barang yang 
dinyatakan dengan uang. Tjiptono (2008) mendifinisikan harga sebagai salah 
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satu varibel yang penting dalam pemasaran dan mampu mempengaruhi 
konsumen dalam mengambil keputusan untuk membeli suatu produk atau 
jasa. 
Mengacu pada Kartajaya (2006) indikator dari harga dapat dinyatakan 
dengan penilaian konsumen atas pertimbangan harga yang akan dibayarkan 
dengan produk atau jasa yang akan di dapatkan. Semakin tinggi harga yang 
dibayarkan, konsumen akan mengharapkan nilai kepuasan lebih dari apa yang 
telah dibayar. Hal inilah yang akan menjadi persepsi dari konsumen, persepsi 
yang positif adalah rasa puas dari konsumen setelah melakukan pembelian, 
sedangkan persepsi negatif adalah ketidakpuasan dari konsumen setelah 
melakukan pembelian. 
Menurut Kotler (2012), didalam varabel harga ada beberapa unsur 
kegiatan utama harga yang meliputi daftar harga, diskon, potongan harga, dan 
periode pembayaran. Dalam penelitian ini, Pengukuran harga diukur dengan 
indikator sebagai berikut: 
a. Kesesuaian harga produk dengan kualitas produk 
Konsumen akan melihat terlebih dahulu harga pada suatu produk 
atau jasa, karena sebelum membeli konsumen sudah berfikir tentang harga 
yang tepat. Selain itu konsumen dapat berpikir tentang harga yang 
ditawarkan memiliki kesesuaian dengan produk yang telah dibeli. 
b. Daftar harga 
Daftar harga adalah informasi mengenai harga produk atau jasa yang 
ditawarkan agar konsumen mempertimbangkan untuk membeli. 
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c. Potongan harga khusus 
Potongan harga khusus oleh potongan harga yang diberikan kepada 
konsumen pada saat tertentu. 
d. Harga yang dipersepsikan 
Yaitu persepsi pelanggan terhadap harga yang diterima, apakah 
tinggi, rendah atau adil. 
3. Kepuasan Pelanggan 
Tjiptono (2011) Kepuasan berasal dari bahasa Latin yaitu “satis dan 
facio”, satis    (berarti cukup baik, memadai) dan facio (melakukan atau 
membuat). Kepuasan dapat diartikan “upaya pemenuhan sesuatu” atau 
“membuat sesuatu memadai”. Tjiptono (2011) menyatakan bahwa setiap 
orang memahami apa itu kepuasan namun untuk mendifinisikannya 
sepertinya tidak ada seorangpun yang tahu.  
Tjiptono (2011) kepuasan pelanggan merupakan respon emosional dan 
kognitif, respon tersebut berhubungan dengan ekpektasi produk, pengalaman 
pembelian yang terjadi pada waktu tertentu (pasca pembelian suatu produk 
atau jasa), kepuasan pelanggan juga merupakan cerminan dari kinerja dan 
kualitas layanan yang diberikan. 
Zeithmail dan Bitner (2003) mengemukakan bahwa dalam menilai 
kepuasan pelanggan tidak hanya sebatas pada menilai dari kualitas 
pelayanannya, tetapi ditentukan pula oleh beberapa faktor lain. Diantaranya 
adalah sebagai berikut : 
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a. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu suatu keadaan dimana konsumen akan 
merasa puas apabila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai 
dengan yang diharapkan. 
b. Kualitas produk, yaitu berkaitan dengan bentuk fisik yang ditawarkan dari 
suatu produk. konsumen akan merasa puas apabila produk yang mereka  
gunakan memiliki nilai manfaat seperti yang mereka harapkan. 
c. Harga, yaitu penawaran pada produk yang memiliki kualitas yang sama 
tetapi menetapkan harga yang relatif lebih murah, sehingga konsumen 
akan mendapatkan tingkat pengembalian  nilai yang lebih tinggi . 
d. Faktor situasi, yaitu keadaan atau kondisi yang dialami oleh konsumen. 
e. Faktor pribadi dari konsumen, yaitu karakteristik konsumen 
yang mencakup kebutuhan pribadi. 
Menurut Tjiptono (2011) terdapat  empat metode untuk digunakan untuk 
mengukur kepuasan pelanggan, diantaranya adalah sebagai berikut :  
a. Sistem Keluhan dan Saran 
Setiap bidang usaha yang menyediakan produk barang atau jasa 
yang berwawasan  konsumen, akan menyediakan layanan keluhan dan 
saran bagi konsumen. Seperti formulir, kotak saran dan telepon pengaduan 
bagi pelanggan. Penyaluran informasi dari konsumen semacam ini dapat 
memberikan banyak gagasan baik dan sehingga suatu usaha dapat 





b. Survei Kepuasan Pelanggan 
Perusahaan  tidak dapat menggunakan tingkat keluhan sebagai 
ukuran kepuasan pelanggan. Industri yang responsive akan.mengukur 
kepuasan pelanggan dengan mengadakan survei berkala, yaitu dengan  
.mengirimkan daftar pertanyaan atau menelpon secara acak dari pelanggan 
untuk mengetahui respon serta pendapat mereka terhadap berbagai kinerja 
yang telah ditawarkan oleh perusahaan. Selain itu perusahaan juga perlu 
menanyakan kepada pelanggan terkait kepuasan mereka bila 
diperbandingkan dengan perusahaan pesaing sejenis.  
c. Ghost Shopping (Pelanggan Bayangan) 
Pelanggan bayangan disini bertugas untuk melakukan survei, untuk 
melaporkan penilaiannya  terhadap keunggulan dan lemah dari perusahaan 
diperbandingkan dengan perusahaan pesaing. Serta memberikan penilaian 
apakah kedua perusahaan dapat mengatasi keluhan atau permasalahan dari 
pelanggan  dengan baik atau tidak. 
d. Analisa Pelanggan yang Beralih 
Sebuah perusahaan dapat menghubungi kembali pelanggan yang 
tidak lagi membeli produk barang atau jasa yang ditawarkan oleh 
perusahaan, untuk mengetahui penyebab-penyebab pelanggan tersebut 
berhenti menggunakan produk barang atau jasa(apakah harganya tinggi, 
pelayanan kurang baik, produknya kurang dapat diandalkan dan 
seterusnya, sehingga dapat diketahui tingkat kehilangan pelanggan). 
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Kotler (2001) berpendapat bahwa indikator kepuasan konsumen jasa 
transportasi yaitu: 
a. Kesesuaian layanan dengan yang diharapkan, dalam hal ini berkaitan 
dengan persepsi pelanggan apakan kualitas jasa yang diterimanya sesuai 
atau tidak dengan yang dijanjikan penyedia jasa terhadap harapan 
pelanggan. 
b. Kesesuaian layanan dengan tarif yang dibayarkan, dalam hal ini berkaitan 
dengan persepsi pelanggan atas apa yang mereka rasakan apakah layanan 
yang mereka terima sesuai dengan biaya atau tarif yang telah mereka 
bayarkan untuk mengkonsumsi layanan tersebut. 
c. Kepuasan pelanggan akan layanan yang ditawarkan, dalam hal ini 
berkaitan dengan persepsi puas atau tidaknya pelanggan atas layanan yang 
ditawarkan dibandingkan dengan penyedia jasa lainnya. 
Kotler dan Keller (2009) menyatakan bahwa terdapat 4 dimensi yang 
menjadi indikator kepuasan konsumen yaitu: 
a. Melakukan pembelian kembali. 
b. Mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain dan 
merekomendasikanya. 
c. Perasaan puas terhadap barang atau jasa yang telah digunakan. 
d. Memberikan ide atau gagasan kepada perusahaan. 
C. Kerangka Pikir 
Kerangka pikir merupakan hubungan antar variabel yang disusun dari 
berbagai teori yang telah dideskripsikan. Penelitian ini dimaksudkan untuk 
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mengetahui apakah terdapat pengaruh antara kualitas layanan dan harga baik 
secara simultan atau parsial terhadap kepuasan. Model konsep yang akan 
digunakan dalam penelitian ini disajikan pada gambar dibawah ini: 
 
    
 
   
  
Gambar 2.1. Hubungan kualitas layanan dan harga terhadap 
kepuasan. 
D. Pengembangan Hipotesis 
Hipotesis merupakan suatu dugaan sementara yang belum terbukti dan 
digunakan untuk menerangkan suatu fakta. Pengembangan hipotesis dari 
penelitian ini, di jelaskan seperti berikut ini: 
1. Kualitas Layanan dan Harga berpengaruh simultan terhadap Kepuasan 
Menurut Mar’ati (2016) dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa 
variabel kualitas layanan (X1) dan harga (X2) mempunyai pengaruh yang 
signifikan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan (Y) jasa transportasi 
ojek online Go Jek di Surabaya. Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, maka 
peneliti dapat mengajukan kepada  hipotesis yang pertama sebagai berikut: 
H1 : Kualitas Layanan dan Harga berpengaruh simultan terhadap Kepuasan. 












Dalam penelitian Mar’ati (2016) menyimpulkan bahwa variabel 
kualitas layanan (X1) dan harga (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan 
secara parsial terhadap kepuasan pelanggan (Y) jasa transportasi ojek online 
Go Jek di Surabaya. Pada penelitian yang dilakukan oleh Herawaty (2016) 
menyimpulkan bahwa Price fairness dan service fainess berpengaruh 
signifikan secara parsial terhadap customer satisfaction. Serta penelitian yang 
dilakukan oleh Rifaldi (2016) menyimpulkan bahwa variabel kualitas layanan 
sangat berpengaruh erat terhadap kualitas kepuasan konsumen. Berdasarkan 
hasil penelitian terdahulu, maka peneliti mengajukan hipotesis yang kedua 
sebagai berikut: 
H2 : Kualitas Layanan dan Harga berpengaruh parsial terhadap Kepuasan. 
3. Variabel yang memiliki kontribusi terbesar terhadap Kepuasan 
Dalam penelitian yang dilakukan Mar’ati (2016) menyimpulkan bahwa 
variabel yang memiliki kontribusi terbesar terhadap kepuasan pelanggan 
adalah variabel harga (X2). Berdasarkan hasil penelitia terdahulu, maka 
peneliti mengajukan hipotesis yang ketiga sebagai berikut: 
H3 : Harga merupakan variabel yang memiliki kontribusi terbesar terhadap 
Kepuasan. 
